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El presente informe de investigación tuvo como objetivo general determinar la 
relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 
empresa Dura Gas JV, 2020, Pacasmayo. Siendo una investigación de enfoque 
cuantitativo de diseño no experimental - transversal, la población considerada 
todos los clientes de la empresa Dura Gas JV, de la cual se obtuvo una 
muestra de 167 clientes, a los que se les aplicó la técnica de la encuesta y 
como instrumento el cuestionario permitiendo obtener los datos necesarios 
para el estudio. Los resultados, en cuanto a los objetivos específicos se a 
podido determinar que la dimensión elementos tangibles es la que tiene menos 
relación con la variable satisfacción del cliente y se determinó que el nivel de 
calidad de servicio es del 100% bueno y la satisfacción del cliente 99.4% bueno 
y regular un 0,6%, así mismo estos resultados permitieron concluir que la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV con 
una correlación de (r=0,776), un nivel de significancia de (p=0,000) menor al 
5%. Lo que significa que entre ambas variables existe una correlación positiva 
alta.
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente.
viii
Abstract
The present research report had the general objective of determining the
relationship between service quality and customer satisfaction in the company
Dura Gas JV, 2020, Pacasmayo. Being a research of quantitative approach of
non-experimental - transversal design, the population considered all the clients
of the company Dura Gas JV, of which a sample of 167 clients was obtained, to
whom the technique of the survey was applied and as instrument the
questionnaire allowing to obtain the necessary data for the study. The results,
as far as the specific objectives are concerned, have determined that the
dimension of tangible elements is the one that has less relation with the variable
customer satisfaction and it was determined that the level of quality of service is
100% good and the customer satisfaction 99.4% good and regular 0.6%,
likewise these results allowed to conclude that the quality of service and
customer satisfaction in the company Dura Gas JV with a correlation of
(r=0,776), a level of significance of (p=0,000) less than 5%. This means that
there is a high positive correlation between both variables.
Keywords: Quality of service, customer satisfaction,
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I. INTRODUCCIÓN
A una escala global la calidad de servicio es el eje que permite retener y a la
vez satisfacer al cliente, la Biblia se expresa: “Así como el hijo del hombre no
vino para ser servido sino para servir, y dar su vida en rescate de muchos”
(Reina, V., Mateo 20:28), en este párrafo corto el hijo de Dios enseñó la
importancia de preocuparse por ofrecer un servicio en el cual tenga la mayor
calidad posible, hoy en día las empresas buscan la amplia necesidad de tratar
de manera adecuada a sus clientes y brindar satisfacción a los mismos,
cubriendo las diferentes carencias de algo que estos puedan tener, todo ello es
el motivo de la existencia en donde las empresas generan bienes y servicios,
por lo tanto las empresas u organizaciones sean estas grandes, medianas o
pequeñas, están en constante estudio y análisis de la calidad para ser luego
inmiscuido en los bienes y servicios, y a su vez buscan la mejor manera de
aplicación del mismo, de este modo sería demasiado encontrar una gran
organización en el globo terráqueo, que haya desistido en agregar o añadir
componentes de calidad (Benzaquen y Schol, 2018), así mismo toda empresa,
su más grande anhelo debe ser al servicio del cliente, llegando de este modo
convertir esta realidad como significado de calidad, por lo tanto la prestación de
los diferentes servicios, se ven medidos con el cliente a través de las
expectativas del mismo, estas se fundamentan mediante las experiencias
obtenidas a través del consumo o adquisición del bien o servicio, por lo tanto es
de vital relevancia o importancia el servicio brindado antes que otros factores o
atributos que conllevan los suministros (Fernández. A, s/f). Podemos afirmar
que el cliente siempre busca la mejor atención y que las reacciones que estos
tengan ya sea en satisfacción o insatisfacción, conlleva consigo efectos futuros
en los diferentes negocios que las empresas ofrezcan, un claro ejemplo de
servicio de calidad y complacencia o gozo son los relojes ROLEX de los cuales
sobresalen la forma de desempeño y la calidad de bienes y servicios que estos
ofrecen a sus consumidores (Infobae, 2017).
Gracias a la globalización y el acceso a la tecnología que se está teniendo, en
el Perú se han realizado grandes cambios en las empresas para satisfacer al
gran protagonista, de que estás existan, “el cliente”. Para que estos continúen
con la adquisición o consumo de los productos y a su vez los servicios de
distintas y diferentes marcas, al mismo tiempo estás pueden ser recomendadas,
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es vital centrarse en dar un excelente servicio. Por lo mismo, no se puede dar
por alto o negar la fuerte influencia dada entre decisión de compra y calidad de
servicio (Gestión, 2019), por otro lado en este país la calidad de servicio es
considerado en 2,2% muy bueno; 19,9% bueno: 57,4% regular; 17,7% malo y
por último con un 2,9% muy malo (El Comercio, 2017), en la capital del Perú
(Lima), la calidad de servicios tiene una influencia en un 60% de la decisión de
compra (Gestión, 2019), así mismo se encontraron aspectos relevantes en el
servicio durante los años 2017, 2018 y 2019.
En la ciudad de Pacasmayo se encuentra la comercializadora y distribuidora de
gas y agua la cual lleva por nombre “DURA GAS JV”, está empresa lleva
algunos años laborando y de ese modo aplicando la calidad, sin embargo no
hubo estudios acerca de ello, entonces se realizó el estudio respectivo, la cual
determinó sobre: la correlación con satisfacción del cliente y de esa manera
también se generó la siguiente pregunta: ¿Qué relación existe entre la calidad
de servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo,
2020?.
En la tesis se realizaron las justificaciones: En el aspecto social puesto que la
empresa llevó a cabo las mejoras con respecto al estudio, con ello el cliente
podrá obtener el binomio en la calidad del servicio y así obtener la satisfacción
de los clientes o consumidores de la empresa, obteniendo la correlación
necesaria; en la justificación teórica, permitió elevar el conocimiento, manejar
las variables que son de utilidad para base de otros estudios de investigación
que utilicen las mismas variables; en la justificación metodológica del proyecto
de investigación hace referencia para otros estudios que traten con las mismas
variables y así determinen su relación existente a través de la recolección de
datos, validación de expertos, nivel de confiabilidad (SPSS) las cuales pueden
ser utilizados por los investigadores. Para el proyecto de investigación se
plantearon los objetivos; objetivo general: Determinar la relación que existe
entre la Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en la Empresa Duras JV,
Pacasmayo, 2020 y como objetivos específicos: Determinar el nivel de Calidad
de servicio en la Empresa Duras Gas JV, Pacasmayo, 2020; Determinar el
nivel de Satisfacción del cliente en la Empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020:
Determinar la relación que existe entre la dimensión Fiabilidad y Satisfacción
del cliente en la Empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020; Determinar la
3
relación que existe entre la dimensión Capacidad de respuesta y Satisfacción
del cliente en la Empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020; Determinar la
relación que existe entre la dimensión Seguridad y Satisfacción del cliente en la
Empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020; Determinar la relación que existe
entre la dimensión empatía y Satisfacción del cliente en la Empresa Dura Gas
JV, Pacasmayo, 2020; Determinar la relación que existe entre la dimensión
Elementos tangibles y Satisfacción del cliente en la Empresa Dura Gas JV,
Pacasmayo, 2020. A la vez se planteó la hipótesis de la investigación HI: Existe
relación entre la Calidad de servicio y Satisfacción del cliente en la Empresa
Duras Gas JV, Pacasmayo, 2020.
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II. MARCO TEÓRICO
Al llevarse a cabo la investigación se citaron a los siguientes autores que hayan
optado por realizar las investigaciones del mismo tema, lo cual se presentaron
los siguientes antecedentes en donde se empezó con los nacionales:
Casimiro (2018) en su tesis: “Calidad de servicio y satisfacción del cliente en la
cooperativa Centrocoop - Ate Vitarte, 2018”. Como juicio relevante es la
correspondencia entre calidad de servicio y satisfacción del cliente.
Metodología de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo - correlacional, con diseño
correspondiente no experimental y transversal. Costa de una población de 200
personas, 129 hombres y 71 mujeres, la muestra 131, utilizando la encuesta a
la vez un cuestionario. Teniendo como resultado mismo que ambas variables
de caso se relaciona de manera positiva moderada con un (r=0.625) y
(p=0.000). Concluyendo que las variables tanto como los elementos tangibles
poseen una analogía respectada del (r=0.514) y (p=0.000).
Chávez (2017) con la tesis que tituló: “Calidad de servicio y satisfacción de los
clientes minoristas de la empresa Jilin Eximport Cercado de Lima, 2017”. Punto
principal es la determinación existente entre las variables del estudio
correspondiente. El Estudio es tipo descriptivo - correlacional, con diseño no
experimental y corte transversal, de 35 compradores estuvo conformada su
población, la cual se empleó una encuesta así mismo un cuestionario.
Evidenciando como logros un (r=0.746) y (p=0.000) en las variables. Dándose
por concluido que si hay mayor importancia en la calidad como servicio, habrá
una gustosa satisfacción por parte de sus compradores puesto que su
significancia fue arrojado alta.
Vega (2017) en el estudio: “Calidad de servicio y la satisfacción del cliente
mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Unión Canto Grande
S.J.L. en el año 2017”. El objetivo fue corroborar la analogía entre estas dos
variables. El diseño es no experimental de corte transversal, como estudio
descriptivo - correlacional, posee 54 clientes como población, se tomó toda, por
ser pequeña para la recolección de datos, empleando la encuesta así mismo el
cuestionario. El resultado obtenido (r=0.885) y (p=0.000). Se concluyó que
ambas variables poseen una relación fuerte positiva entre sí.
Morocho (2019) en la ponencia: "Calidad de servicio y satisfacción del cliente
de la empresa Alpecorp S.A., 2018". Propuso como uno de sus objetivos
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establecer la correspondencia entre empatía y satisfacción del cliente en dicha
empresa relevante, Metodología cuantitativa, de diseño no experimental y
transversal, posee 69 clientes, se usó el modelo SERVQUAL para los datos en
encuesta. Como secuelas encontró que empatía concuerda directamente con
satisfacción del cliente la cual su significancia es positiva con (r=0.705) y
(p=0.000). Por lo que concluyó que estas dos variables tienen una semejanza
positiva alta.
Contreras (2018) en su exploración “Calidad de servicio y satisfacción del
cliente de Interbank Próceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018”. Se propuso
como finalidad comprobar la dependencia que pueda existir entre la dimensión
seguridad como elementos tangibles de acuerdo a la satisfacción del cliente
procedentes del banco Interbank Próceres 630, de indagación tipo descriptiva,
con diseño no experimental, y de corte transversal, posee una población infinita,
la muestra 100, se usó la encuesta así mismo el cuestionario, el autor encontró
que la primera dimensión antes mencionada obtuvo: relación significativamente
moderada (r=0.944), (p=0.00) y los elementos tangibles obtuvieron relación
fuerte (r=0.790), (p=0.000). Concluyó que ambas variables tienen correlación
positiva alta.
El penúltimo autor Palomino (2018) con el estudio: “Calidad de servicio y
satisfacción en los clientes de un restaurante, Ate, 2018”. Su propósito es
conocer si ambas variables se correlacionan entre sí, de diseño no
experimental, transversal - correlacional. Respecto a su población fue a 50
clientes trabajando con ambos géneros, las cuales se aplicó una encuesta. El
resultado obtenido es (r=0.584) y un (p=0.00). Concluyó que las variables
tienen relación positiva moderada, gracias a que los clientes confían en los
colaboradores del restaurante.
El último autor(es) Álvarez y Rivera (2018) en la tesis: “Calidad de servicio y
satisfacción de los clientes de Caja Arequipa Agencia Corire, 2018”. Su objetivo
es fijar la dependencia en calidad de servicio y satisfacción de los clientes de
Caja Arequipa Agencia Corire, 2018., de tipo no experimental - transversal de
nivel correlativo, con 339 trabajó respecto a la muestra, empleando una
encuesta como técnica. El resultado obtenido es de (r=0.619) y (p=0.00). Se
constató que son de relevancia las siguientes variables de estudio ya que
existe una proporción positiva moderada.
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También se utilizaron a los siguientes autores de nivel internacional para la
investigación:
Según García (2016) con la investigación: “Gestión de calidad de servicio y la
satisfacción del usuario en la Municipalidad de Bio Bio 2015”. Como hallazgo
relevante es comprobar si satisfacción y calidad de servicio tienen niveles
correspondientes, tipo de estudio es descriptivo, diseño experimental con
orientación cuantitativa, con una muestra de 321 usuarios del consejo. Mismo
autor concluyó en el estudio, la existencia de una amplia participación del 48%
de subordinados insatisfechos por el servicio que se ofrece y un 36% a lo que
respecta en material que se les brinda, en otras palabras, se ve reflejado una
mala percepción y calidad en servicio por lo que se presencia una mala
administración en gestión.
Con el penúltimo antecedente Adrianzen y Herrera (2017) con la tesis:
“Relación de la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la pollería
Chicken Dorado”. Como objetivo determinante es la concordancia en las
variables de estudio. Se utilizó una técnica mixta. De estudio tipo descriptivo,
correlacional y propositiva, empleando la técnica de la encuesta, a un grupo de
112 clientes. El resultado (r=0.556) y (p=0.000). Se constató efectivamente que
hay una correspondencia positiva de manera moderada en lo que representa
las variables.
El último antecedente López (2018) con el título: “Calidad de servicio y la
satisfacción de los clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”.
Su fin es dar a relatar la concordancia de calidad de servicio y satisfacción con
respecto a los clientes, de enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo. El
cuantitativo es de manera descriptiva correlacional lo cual se usó el modelo
Servqual para el cuestionario, después con cualitativo se aplicó dichas
entrevistas para resolver su nivel cognitivo, de capacitación, motivación y
compromiso en cada trabajador. La muestra es de 365 clientes. Los resultados
mostraron una correlación directa entre ambas variables de estudio, en el
cualitativo arrojó la ausencia de formación y estimulación por parte de la
empresa para sus trabajadores, puesto que no están comprometidos con la
misma. Se concluyó que existe un nivel de insatisfacción debido a la falta de
compromiso que hay dentro de la empresa por parte de sus colaboradores
evidenciando que la variable uno y variable dos posea concordancia.
7
Después haber realizado los siguientes antecedentes para la tesis, se tomaron
en cuenta las definiciones para las variables y sus respectivas dimensiones. En
primer lugar, la variable calidad de servicio, se definió por cada término, calidad,
son todas las condiciones, características y/o atributos que tienen un bien o
servicio con el poder de suplir la carencia de algo, que existen en un mercado
latente, mientras que servicio son las prestaciones que se espera
conjuntamente con el producto o servicio que el cliente desea recibir y ver, si va
de la mano con el precio como muestra en su imagen (Vértice, 2010).
Asimismo, otro autor menciona que la calidad es: la transformación de
carencias cercanas de los consumidores en rasgos que pueden evaluarse, bajo
esta condición, se pueden medir bienes o servicios y así se planifique y diseñe
cuidadosamente un precio o costo y/o tarifa determinada, el cual los usuarios
puedan pagar, por lo tanto, hay diferentes niveles de calidad que están en el rol
del cliente (Méndez, 2013). Una vez aclarado los términos que componen la
variable de estudio, se dice que la calidad de servicio es un binomio el cual
permite brindar la máxima satisfacción de los clientes y consumidores, para
que estos sigan comprando de los productos de las distintas organizaciones, el
autor Prieto, (2014) afirma que: “Calidad de servicio resulta ser el favor que
brinda una compañía hacia la persona que consume sus productos lo cual lleva
a manifestar alegría y gozo, puesto que facilita el entendimiento con el pilar en
bienes o servicios que vende” (p.129). el autor Gambo (2016) plantea que la
calidad de servicio es un concepto multidimensional, el cual concierne puntos
que se deben tratar en ello, porque los clientes o consumidores dan cierto valor
a la gran diversidad o variedad de las dimensiones. Por lo tanto, los diferentes
autores coinciden o tienen cierta similitud en sus definiciones, lo cual permite
rescatar o dan a comprender que la calidad de servicio es de suma importancia,
para la búsqueda y anhelo de servicio al cliente, en toda gran organización, en
cualquier parte del globo terráqueo, en la cual no se distinguen razas, cultura,
religión, o lengua, puesto que, a toda persona le gusta sentir alegría y gozo
cuando es atendido.
En la calidad de servicio se definió las 5 dimensiones, las cuales fueron
fundamentales para la tesis, el primero es la confiabilidad o también llamada
fiabilidad, el autor(es) Zeithaml et. al. (2017) define la confiabilidad como
aquella que busca garantizar el servicio prometido de manera eficaz, segura y
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exacta en el tiempo designado, el autor explica que en la confiabilidad se busca
mejorar la relación entre empresa y cliente, puesto que esto refleja la
incapacidad de engañar y traicionar al consumidor y cliente que adquiere las
prestaciones de la empresa, la cual brinda un servicio extenso desde principio
a fin, con la única finalidad, que el consumidor y/o cliente prefiera o confíe en
los productos y servicios de la empresa por encima de la competencia,
arraigando un vínculo emocional que trascienda a través del tiempo, sin
importar las amenazas externas y/o inconvenientes, de las cuales no tiene
control la empresa.
En esta dimensión se ubica los indicadores: Promesas, según Pérez y Merino
(2014) es la voluntad de la persona que ofrece cierta realización de una
actividad anteriormente ofrecida, es decir: un acuerdo con esa persona en un
tiempo estimado, todo ello brindado por voluntad propia, de la mejor manera
posible; cumplimiento del servicio en donde Belmar (2019) dice que es ejecutar
todas las acciones precisas para satisfacer la necesidad del cliente, dando una
oportuna respuesta en tiempo y espacio a los requerimientos del cliente, es
decir que el cliente pueda sentir que la empresa está dispuesta a ofrecer un
servicio de primera para hacer que se sienta satisfecho con el servicio,
llegando a la realización de las acciones convenientes, de acuerdo a las
imposiciones ofrecidas por la empresa hacia el cliente; y horario de atención
que según Pérez y Gardey (2012) es el periodo temporal que se lleva a cabo
durante la realización de ciertas actividades laborales, es decir que dentro de
las ocho horas laborales a más en las cuales la empresa está dispuesta a
atender o informar las dudas que poseen los consumidores o cliente y público
en general acerca de los productos que son ofrecidos . La segunda dimensión
en cuenta es la capacidad de respuesta, para el autor(es) Zeithaml et. al. (1993)
dice que es la disposición de ofrecer información veloz y apropiada de acuerdo
a la carencia del cliente, respondiendo o resolviendo cualquier duda o pregunta,
el autor hace mención a la importancia de que tiene la empresa de brindar
soluciones ágiles y precisas a los diferentes inconvenientes, en donde el cliente
quede satisfecho con las diferentes repuestas que se brinda, o dicho en otras
palabras es la habilidad para disipar la dudas y responder a los diferentes
cuestionamientos que tengan los compradores, todo ello realizándolo de una
manera breve pero precisa; dentro de esta dimensión encontramos los
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siguientes indicadores: la solución de problemas la cual el autor Nieto (2013)
menciona que es cuando somos capaces de resolver algún problema o hacer
cambios alrededor de la situación, de modo que el cliente pueda ver que la
empresa tiene la capacidad de solucionar inconvenientes previstos
relacionados con productos o información, es decir: capacidad que permite a la
empresa, solidificarse en la mente de los compradores al solucionar o resolver
las diferentes coyunturas con relación a los productos que se ofrecen; el tiempo
de entrega el autor Albarza (2020) dice que es la clave para edificar una
relación sólida, en donde participan el cliente y empresa, la inquietud en cuanto
a las dudas que pueden surgir respecto al producto, se trata de que la atención
sea lo más rápido posible para hacer notar la diferencia con otras empresas, es
decir el lapso que demora la empresa para entregar lo solicitado por el
comprador. Una tercera dimensión tomada en cuenta para esta variable es la
seguridad que consiste en la tranquilidad y seguridad del cliente en base al
servicio brindado por la organización. Con esta definición el mencionado autor
dice que la seguridad permite que los clientes mantengan una sensación de
ausencia de peligro en cuanto al servicio brindado, de esta manera el cliente se
sienta más seguro con los productos que adquiere; los indicadores puntuales
para esta dimensión son la transmisión de confianza en donde la empresa hace
base a la seguridad que brinda en el servicio del producto designado al hogar;
garantía en donde el autor Roldán (2017) dice: es el compromiso de la
empresa que brinda como seguridad en caso de que la transacción o pedido
tenga un inconveniente. Por lo tanto, el autor se refiere a la voluntad que tiene
la empresa para cubrir los riesgos que se puedan ocasionar en el momento de
hacer la entrega y/o traslado de los productos. De ese modo se llega a la
penúltima dimensión, que es la empatía, que según el autor(es) Zeithaml et. al.
(2017). Afirma que es la aptitud o suficiencia de captar o ver como se
encuentra el cliente, preocuparse por los intereses y obtener la información
sobre los requerimientos del cliente y así obtener una mejor realidad del mismo
para ofrecer una mejor experiencia en el servicio al cliente, es decir, el autor
hace referencia de una manera implícita a la manera que tiene la empresa de
ponerse en el lugar de los demás, en este caso los compradores; en cuanto a
sus indicadores son la comprensión para la cual el autor Ucha (2014) dice que
es la habilidad de conocer y entender situaciones que se presentan en la
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actualidad; atención personalizada según el autor Olivier (2018) se expresa de
que permite acercarse más al cliente y de esa manera trabajar hasta fidelizarlo,
dicho de en otras palabras es la atención individual, tomando en cuenta las
necesidades y preferencias del cliente y/o consumidor; y amabilidad en el trato
en donde el autor Sánchez (2014) menciona que el vendedor tiene como deber
de lograr que el cliente que compra el producto no solo se vaya con él sino que
también quede satisfecho con el trato, es decir la cortesía que tiene el
colaborador para con el cliente, de tal manera que pueda captar lo importante
que es para la organización o empresa. Y por última dimensión, pero no menos
importante es la de elementos tangibles que según el autor(es) Zeithaml et. al.
(2017) afirma que son aquellos elementos que son visualizados de forma clara
por el cliente y están conformados por la infraestructura, innovación de equipos,
apariencia del colaborador y materiales de comunicación. De este modo el
autor hace referencia a todo aquello que se puede percibir de manera precisa
en cuanto a la subjetividad del cliente, dentro de los indicadores tomados para
esta dimensión serían: imagen de los colaboradores; y equipo de protección
personal, ISO 45001 (2017) se refiere a que: “Los EPP son medidas para
eliminar riesgos o proteger a los empleados mediante las disposiciones de
protección colectiva”. Esto hace referencia a que tan importante son los EPP en
situaciones en donde presenten niveles de riesgos altos y tienten con la vida
del colaborador. La segunda variable, la cual es la satisfacción del cliente, se
encuentra amplitud de definiciones de distintos autores, pero es conveniente
resaltar la definición de los autores Kotler y Keller (2016) los cuales describen
que la satisfacción del cliente es una percepción de gozo o desilusión que el
cliente tiene de experiencia al adquirir el producto, mejor dicho, el resultado que
se espera de los beneficios que ofrece. Si el cliente percibe los resultados
inferiores a lo esperado, queda insatisfecho, en cambio sí son superiores,
estará satisfecho. Y si se supera su subjetividad, el cliente estará muy
complacido o demasiado satisfecho. También el autor(es) Hoffman y Bateson
(2011) define como una comparación de las diferentes perspectivas y
expectativas del servicio que son previstas por el cliente, los mismos que
vienen asociados de los innumerables beneficios que estos se proyectan, del
mismo modo la ISO 9000:2005 (2005), afirma, que es la percepción de los
clientes: es el grado en que se cumplen sus requisitos, incluidas las quejas de
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los clientes, que es un indicador común de baja satisfacción del cliente, pero si
no hay tales quejas, no significa necesariamente una alta satisfacción del
cliente. Incluso si los requisitos del cliente se han acordado y cumplido, es
posible que no garantice una alta satisfacción del cliente. De este modo los
autores tratan de decir que la satisfacción del cliente es la acción que toma el
comprador en cuanto a su estado de ánimo que la empresa logra crear en ellos,
mediante el producto o servicio que brindan. Al referirse a sus dimensiones, se
tomó en cuenta solamente dos, una de ellas es: las expectativas del cliente, en
donde los autores Kotler y Keller (2016) dicen que son las respuestas de los
mensajes de publicidad, perspectivas y promesas que recibe el cliente de
manera prudente o imprudente. En palabras sencillas los autores dicen que las
expectativas del cliente son la conformidad y el cumplimiento de sus anhelos y
deseos por parte de la empresa, los cuales los hacen estar complacidos. En
mención a los indicadores para esta dimensión son: Punto de vista del cliente,
el cual el autor Luengo (s/f) se refiere a como el cliente, siente que es tratado
de manera diferente, privilegiado y no como uno más o, todo lo contrario, en
palabras sencillas, el mencionado autor nos dice: que la persona, cliente y/o
consumidor de los diferentes niveles que existen, cada uno de ellos tiene su
propia manera de mirar a las organizaciones, basándose en la forma que la
empresa los retiene y se compromete a realizar sus requerimientos, siendo
esta de una forma especial, convirtiéndolo en un cliente habitual; otro indicador
que se tomó en cuenta para esta dimensión fue: experiencias de atenciones
anteriores, quiere decir que es la evaluación del cliente respecto a la diferencia
de las atenciones recibidas y ha como se sintió al momento que recibió la
atención, los cuales pueden ser, emociones de gozo y alegría o en caso
negativo, todo lo contrario; y por último indicador tomado en cuenta fue:
perspectivas, se refiere a lo que espera el cliente en las futuras compras
tomando como punto de partida las experiencias vividas en compras anteriores,
o también usar, la fama y/o prestigio que tiene la compañía, para con ello,
hacerse una idea de lo que puede suceder al obtener el producto y/o servicio;.
Y la otra dimensión tomada para la satisfacción del cliente es la satisfacción el
cual se citó a Poll y Boekhorst (2014) quien dice: Que es la evaluación del
cliente hacia la empresa de cumplir con las expectativas con sus productos, es
decir, que la calidad lo satisfaga de tal modo que este sienta gozo y alegría. En
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sus indicadores para esta dimensión son: la recomendación que quiere decir:
es sugerir o brindar una sugerencia con respecto a algo, una persona o
empresa. Afirmando lo bien que fue atendido y el momento placentero que tuvo
la oportunidad de experimentar; otro indicador es la fidelización, quienes Kotler
y Keller (2016) dicen que la fidelidad de la persona que compra es el punto de
base esencial para la rentabilidad de la empresa, ya que un cliente satisfecho
genera una posible recompra y una recomendación para la organización. En
otras palabras, dice que la fidelidad del cliente aparte de brindar rentabilidad a
la empresa, permite tener su total apoyo para los productos de la organización,
y a su vez son los pilares para la obtención de nuevos clientes porque aplican
de una forma indirecta publicidad para la empresa mediante la recomendación
boca a boca; y preferencia en donde se explica que es la ventaja o primicia que
algo o alguien tiene sobre otra cosa o persona.
Terminado con los antecedentes y los conceptos claves que permiten definir y
conocer más la investigación que se realizó por los investigadores, esto
permitirá que el lector quien está interesado o está llevando a cabo un informe
cuya investigación es similar pueda tener información que ayuden acerca de
las variables estudiadas en su tesis.
III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación
Tipo de investigación
La tesis realizada fue de tipo aplicada, debido a que gran parte de los
conocimientos que se adquieren son aplicados, en unos de muchos casos para
el bien de la sociedad.
Diseño de investigación
El estudio tiene el diseño no experimental – transversal, dado que las variables
no se manipularon o alteraron, según Hernández et. al. (2014). Son estudios en
los cuales las variables no se hacen variar de forma intencional el cual tienen
efectos sobre otras variables.
Es de enfoque cuantitativo puesto que se recolectó los datos y se analizaron
las variables.
Es de nivel correlacional y de corte transversal puesto que los datos que se
obtuvieron se usaron para la situación de estudio Malhotra (2008) dice que
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involucra adquirir una sola vez la información de una muestra dada de
elementos de población.
14
3.2. Variables y Operacionalización
Calidad de servicio (V1)
Definición conceptual
Prieto (2014) dice que la calidad de servicio resulta ser el favor que brinda una
compañía hacia la persona que consume sus productos lo cual lo lleva a
manifestar alegría y gozo, puesto que facilita el entendimiento con el pilar en
los bienes o servicios que vende.
Concepto operacional
La variable uno se midió con la técnica de la encuesta teniendo como
instrumento el cuestionario. (Ver anexos)
Indicadores: Promesas, cumplimiento de servicio y horario de atención,
solución de problemas y tiempo de entrega e inquietud, transmisión de
confianza y garantía, comprensión, atención personalizada y amabilidad en el
trato, imagen de los colaboradores y seguridad.
Satisfacción del cliente (V2)
Definición conceptual
Kotler y Keller (2016) los cuales describen que la satisfacción del cliente es una
percepción del gozo o desilusión que el cliente tiene de experiencia al adquirir
el producto, mejor dicho, el resultado que se espera de los beneficios que
ofrece. Si el cliente percibe los resultados inferiores a lo esperado, queda
insatisfecho, en cambio si son superiores estará satisfecho. Y si se superan su
subjetividad, el cliente estará muy complacido o demasiado satisfecho.
Concepto operacional
La variable dos se midió con la técnica de la encuesta teniendo como
instrumento el cuestionario. (Ver anexos)
Indicadores: Punto de vista del cliente, experiencias de atenciones anteriores
y perspectivas, recomendaciones, fidelización y preferencia.
3.3. Población, muestra y muestreo
Población
Según Hernández et. al. (2014) afirma que la población es el total de individuos
u objetos de la totalidad que contienen una serie de especificaciones similares.
Es decir que es el grupo de personas de estudio en una investigación. En este
caso son todos los clientes de la empresa Dura Gas JV.
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Muestra
La muestra se conformó por los clientes de la empresa Dura Gas JV, según
Bernal, (2010) es una parte seleccionada de la población en donde se podrá
obtener la información para realizar el estudio en donde se llevará a cabo la
medición, observación de las variables y objeto de estudio. El autor explica que
la muestra tomada de la población será el punto de estudio, en la tesis se
utilizó la fórmula de población infinita en este caso son los clientes de la
empresa Dura Gas JV. Una vez realizado aquello se corroboró la muestra de
167 clientes. (Ver anexo)
Muestreo
Es probabilístico aleatorio simple, debido a que todos los clientes tuvieron las
mismas posibilidades de ser seleccionados al azar, Hernández et. al. (2014)
indica que en el muestreo probabilístico cada integrante del grupo o comunidad
tiene la proporción de ser electo para conformar.
Unidad de análisis
El cliente de la empresa Dura Gas JV
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
Técnicas
La técnica empleada en la tesis fue la encuesta, debido a que se obtuvo
buenas respuestas en distintos campos la cual se logró aplicar a la muestra,
según Niño (2011) dice que la encuesta es una técnica fiable en recolectar
datos de un grupo de individuos o solo de una muestra de ella la cual permite
identificar varios aspectos de interés.
Instrumentos
El instrumento que permitió la recopilación de información fue el cuestionario
debido a que fue una manera sencilla de que los clientes pudieran responder a
los enunciados, por esa razón se utilizó para las variables y también para la
prueba piloto de 20 clientes en muestra. Según Hernández et. al. (2014)
definen al cuestionario como un grupo de ítems referidas de una o más
variables de estudio. Habría que decir también que estas deben encontrarse





El instrumento se sometió a un criterio de análisis como validez de contenido
(juicio de expertos) la cual resolvió la coherencia y composición de los
enunciados, según Supo (2015) se refiere a que la validez de juicio de expertos
es la evaluación que realiza cierto grupo de personas quienes cuentan con una
alta experiencia en cuestionarios y temáticas de investigación. En este caso se
compuso de dos profesionales en la línea de investigación y un metodólogo.
(Ver anexos)
Confiabilidad
Se calculó el coeficiente de fiabilidad del instrumento de medición con el Alfa
de Cronbach. Para este caso se llevó a cabo la prueba piloto con el 10% de la
muestra obteniéndose como resultados para el instrumento de la variable
calidad de servicio de 0.83 y para el instrumento de la variable satisfacción del
cliente de 0.84. (Ver anexos)
3.5. Procedimientos
En la tesis se siguió la secuencia lógica metodológicamente ordenada para el
procedimiento estructurado con la información correspondiente para la
estructura y así haber evitado conflictos en la tesis.
Es decir, que se elaboró la tesis a base de la problemática planteada, se emitió
una solicitud comunicando que se trabajará en la empresa, de esa manera se
logró obtener los datos e información con mayor facilidad y rapidez, una vez
obtenido los datos por el instrumento se procedió a su respectiva medición
(encuesta – cuestionario) a los clientes de la muestra.
3.6. Método de análisis de datos
Para la tesis se analizó con el software estadístico SPSS 26 con el
procedimiento respectivo. El cual se presentó en tablas y gráficos para cada




En la tesis se comprometió a respetar los principios éticos, también los
resultados obtenidos y por consiguiente se mantuvo en reserva las identidades
de las personas involucradas debido a que está investigación se hizo con fines
académicos y por último las fuentes empleadas para la tesis se citó





Fuente: Datos obtenidos de la muestra
Debido a que el número de encuestados fue mayor 35 se considera la prueba
de Kolmogorov-Smirnov donde el nivel de significancia fue menor al 0.05 por lo
que se rechaza la conjetura nula y se da por válida la alterna, esto significa que
los datos procesados no siguen una distribución normal, por lo tanto, para
correlacionar a las variables se utilizará Rho de Spearman, la cual es una
prueba no paramétrica, empleada para este tipo de casos.
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Objetivo General
Determinar la relación que existe entre Calidad de servicio y Satisfacción del
cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 2:
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
La tabla 2 muestra que la variable calidad de servicio está relacionada
ciertamente con la variable satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV
Pacasmayo, 2020, con un coeficiente de correlación de RHO SPEARMAN (r=
0,774) el cual manifiesta una correlación positiva alta, con un valor de
significancia de (p = 0,000) por lo cual se admite la conjetura alterna y se
rechaza la conjetura nula. Con ello se da a entender que mientras mejor sea la
calidad de servicio, aumentará el gozo y alegría del cliente, de caso contrario,




Determinar el nivel de calidad de servicio en la empresa Dura Gas JV,
Pacasmayo, 2020.
Tabla 3:
Nivel de Calidad de servicio en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
Figura 1
Figura 1: Nivel de Calidad de servicio en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Elaboración propia
Según la tabla 3 y gráfico 1, de los clientes que han sido encuestados han
demostrado que el nivel de la Calidad de Servicio en la empresa Dura Gas es
alto en un 100%, en otras palabras, los compradores de Dura Gas JV, se




Determinar el nivel de Satisfacción del Cliente en la empresa Dura Gas JV,
Pacasmayo, 2020.
Tabla 4:
Nivel de Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
Figura 2
Figura 2: Nivel de Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Elaboración propia
Según la tabla 4 y el gráfico 2, los clientes que han sido encuestados sobre la
Satisfacción del Cliente de la empresa Dura Gas, dieron como resultado que el
0.6% indica que es medio y el 99.4% afirman que es alto. En otras palabras,
Dura Gas JV, está logrando que toda persona que adquiere sus productos, se
encuentren conforme a lo que estos esperan de la empresa, sin embargo,
cierto porcentaje, aún tienen dudas al respecto.
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Objetivo Específico 3
Determinar la relación que existe entre la dimensión Confiabilidad y
Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 5:
Correlación de la dimensión Confiabilidad y Satisfacción del cliente en la
empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
En la tabla 5 se tiene como resultado de correlación de Rho de Spearman
(r=0,315) y una significancia de (p=0,000), por esa razón, se afirma una
correlación positiva débil, entre la dimensión Confiabilidad y la Satisfacción del
Cliente en la empresa Dura Gas JV. Por lo cual, se admite la conjetura alterna
y se rechaza la conjetura nula, esto quiere decir que, a mayor confiabilidad,
habrá una mayor satisfacción del cliente, en caso contrario, los clientes de la
empresa Dura Gas JV quedarán insatisfechos.
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Objetivo Específico 4
Determinar la relación que existe entre la dimensión Capacidad de respuesta y
Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 6:
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
En la tabla 6 con respecto a la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable
Satisfacción del Cliente se obtuvo una correlación de Rho de Spearman
(r=0,432) y significancia (p=0,000), la cual demuestra que hay una correlación
positiva débil en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020. Por ende, se
admite la conjetura alterna y se rechaza la conjetura nula. Con ello se dio por
confirmado que mientras mayor sea la capacidad de respuesta de la empresa




Determinar la relación que existe entre la dimensión Seguridad y Satisfacción
del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 7:
Correlación entre la dimensión Seguridad y Satisfacción del cliente en la
empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
Para la tabla 7 de la dimensión seguridad según los resultados se obtuvieron
en Rho Spearman (r=0,544) y significancia (p=0,000), en donde se puede notar
claramente que existe una correlación positiva media entre la dimensión
Seguridad y la variable Satisfacción del Cliente en la empresa Dura Gas JV.
Por consiguiente, se admite la conjetura alterna y se rechaza la conjetura nula,




Determinar la relación que existe entre la dimensión Empatía y Satisfacción del
cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 8:
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
En la siguiente tabla 8 se halló el resultado en Rho de Spearman (r=0.643) y
una significancia (p=0,000) entre la dimensión Empatía y la variable
Satisfacción del Cliente en la empresa Dura Gas JV, demostrando que existe
una correlación positiva media. Por lo cual se admite la conjetura alterna y se
rechaza la conjetura nula. En otras palabras, la tabla está mostrando que
mientras sea mejor o mayor la empatía mostrada por la empresa hacia sus
clientes, estos se encontrarán más satisfechos...
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Objetivo Específico 7
Determinar la relación que existe entre la dimensión Elementos tangibles y
Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020.
Tabla 9:
Fuente: Datos obtenidos de la muestra
En la última tabla 9 con la dimensión elementos tangibles y la variable
satisfacción del cliente se tiene los resultados en Rho de Spearman (r=0,302) y
con una significancia (p=0,000), por lo que se puede decir que a pesar de estos
números existe una relación positiva débil con la variable satisfacción del
cliente en la empresa Dura Gas JV, por lo cual se admite la conjetura alterna y
se rechaza la conjetura nula. Esto quiere decir que mientras se mejore los
elementos tangibles de la empresa DURA GAS JV, la satisfacción de los
clientes será mayor, de caso contrario aumentara la insatisfacción de los
mismos.
Los resultados obtenidos durante la investigación permitirán a los
investigadores medir las existentes relaciones que poseen las dos variables y
sus dimensiones según como están definidos los objetivos la cual de esa
manera proporcionara información para realizar las discusiones.
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V. DISCUSIONES
A partir de los resultados o hallazgos encontrados en la investigación se ha
aceptado la hipótesis alternativa (Alterna) general que establece, la relación
existente entre las variables calidad de servicio y satisfacción de los clientes en
la empresa Dura Gas JV, PACASMAYO 2020, determinando de esta manera el
objetivo general de la investigación, para ello se utilizó el programa estadístico
SPSS 26, el cual arrojo un (r= 0,774) el cual manifiesto una correlación positiva
alta, con (p=0,00), es decir que mientras mayor sea la calidad de servicio, el
cliente estará satisfecho, este resultado guarda relación, con lo que manifiestan
los autores Chávez (2017) en su estudio: “Calidad de servicio y satisfacción de
los clientes minoristas de la empresa Jilin Eximport Cercado de Lima, 2017”;
Vega (2017) con el estudio: “Calidad de servicio y la satisfacción del cliente
mayorista, del rubro de abarrotes del centro comercial la Unión Canto Grande
S.J.L. en el año 2017”, los cuales obtuvieron resultados similares en sus
respectivas investigaciones, las cuales afirman correlación positiva alta y
relación fuerte positiva, respectivamente, todo ello en el aspecto nacional, en el
ámbito internacional coincidimos con los hallazgos de los autores Adrianzen y
Herrera (2017) en su tesis: “Relación de la calidad de servicio y la satisfacción
del cliente en la pollería Chicken Dorado”, los cuales afirman en sus tesis que
la calidad de servicio y satisfacción del cliente tuvo una relación moderada, en
la empresa, pollería Chicken Dorado, todo ello es acorde, con lo que en este
proyecto de investigación se encontró.
En cuanto al nivel de calidad de servicio de la empresa, el resultado encontrado
es de 100% alto, con un total de muestra de 167 clientes, por lo cual, refiere
que la empresa está realizando una buena labor, en este punto hubo
discrepancias con lo hallado por el autor García (2016) en su investigación:
“Gestión de calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la Municipalidad
de Bio Bio 2015”, el cual obtuvo en su investigación 84% de insatisfacción de la
calidad de servicio (nivel bajo), y también da a conocer, que, ello se debe a la
mala apreciación que obtienen los interesados, debido a la incorrecta gestión
en calidad de servicio, en comparación con Dura Gas, resaltamos que está
realizando una buena gestión en cuanto a la calidad de servicio, por el
resultado obtenido; así mismo el nivel de satisfacción del cliente de la empresa
Dura Gas JV, se obtuvo el nivel regular con 0.6% y 99.4% en nivel alto, en
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este aspecto no se concuerda con el autor López (2018), que si bien, en su
investigación “Calidad de servicio y la satisfacción de los clientes del
Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil”, en términos generales arrojó
correlación directa entre las variables de estudio, sin embargo, su indagación
también arrojo nivel de insatisfacción, y ello, debido a la falta de compromiso
que hay dentro de la empresa por parte de sus colaboradores, por lo tanto, la
empresa Dura Gas JV, refleja mayor compromiso de sus colaboradores para
con los clientes y consumidores.
Ahora, bien, en lo que refiere a la relación de la dimensión confiabilidad y
satisfacción del cliente, se obtuvo un resultado (r=0,315) y un (p=0,000) en
donde se impugna la hipótesis nula y se acepta la alterna, por esa razón, se
afirma una correlación positiva débil, en otras palabras, a mayor confiabilidad,
más satisfecho estará el cliente, en comparación con el autor: Palomino (2018),
en la investigación que llevó por nombre: “Calidad de servicio y satisfacción en
los clientes de un restaurante, Ate, 2018”, el cual encontró (r=0.714) positiva
alta y un (p=0.000), conforme a los hallazgos, afirma que los clientes tienen
confianza en el personal del restaurant, esto conlleva a afirmar que los clientes
de la empresa Dura Gas JV, su confianza, ya sea en los colaboradores y la
empresa en general es mínima, evidenciando de esta manera que hay, que
mejorar esta dimensión de la confiabilidad o fiabilidad, prueba de que eso se
puede lograr, es la tesis de (Palomino, 2018), anteriormente descrita.
Continuando con la relación de la dimensión capacidad de respuesta y
satisfacción del cliente, la empresa Dura gas JV, tiene (r=0,432) positiva débil y
(p=0,000), diferencia de los autores: Álvarez y Rivera (2018) en su estudio:
“Calidad de servicio y satisfacción de los clientes de Caja Arequipa Agencia
Corire, 2018”, encontraron en su respectivo estudio (r=0.586) siendo está
positiva moderada, con respecto a capacidad de respuesta y la variable antes
mencionada, con (p<0.05), mostrando que las organizaciones y empresas
pueden ofrecer el mismo servicio, pero no todas pueden obtener el mismo éxito,
del mismo modo revelo que mientras mayor o mejor sea la capacidad de
respuesta de la empresa Dura Gas JV, obtendrá mayor satisfacción en sus
clientes, todo ello, se puede observar en el resultado descrito anteriormente.
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Hasta este punto llegado, se sigue con la dimensión seguridad y la variable
satisfacción del cliente, el estudio realizado en la empresa Dura Gas JV obtuvo
la siguiente (r=0,544) dando a entender que es positiva media, y no olvidar su
(p=0,000), sin embargo, si es comparado con el estudio realizado por el autor(a)
Contreras (2018): “Calidad de servicio y satisfacción del cliente de Interbank
Próceres 630 San Juan de Lurigancho, 2018”, obtuvo una correlación alta
positiva (r=0,944) con un (p=0,000), tanto para estos estudios no se dio por
válida la conjetura nula y se dio por válida la alterna, la comparativa afirma que
en toda empresa u organización no ofrece las mismas calidades cuando se
trata de seguridad, pero esto no impide que los consumidores o clientes
adquieran los distintos productos ofrecido por la empresa Dura Gas JV.
También se tiene la relación de la dimensión empatía y la variable satisfacción
del cliente, realizado en la empresa Dura Gas JV, cual posee un resultado
(r=0,643) positiva media y con (p=0,000), sin embargo, si se hace una
comparativa con el estudio del autor(a) Contreras (2018), con el estudio:
“Calidad de servicio y satisfacción del cliente de Interbank Próceres 630 San
Juan de Lurigancho, 2018”, obtuvo el resultado de (r=0,923) una relación
positiva alta y (p=0,000), a diferencia del otro estudio encontrado con su
autor(a) Morocho (2019) con tu título: "Calidad de servicio y satisfacción del
cliente de la empresa Alpecorp S.A., 2018", quien tiene un (r=0,705) relación
positiva media y (p=0,000), se tiene también en cuenta en los estudios, que la
conjetura nula se rechaza y acepta la alterna debido a que (p<0.05), el cual
manifiesta que en la empresas la simpatía es importante para lograr ganarse al
consumidor y convertirlo en cliente, y este, a su vez se encuentre satisfecho a
pesar de que Dura Gas JV es el que tiene menor correlación no se ha visto
afectada, puesto que sus clientes no han mostrado un nivel bajo de satisfacción,
sino todo lo contrario.
Y, por último, pero no menos importante se obtuvo el resultado de la dimensión
elementos tangibles y satisfacción del cliente, los cuales arrojaron un (r=0,302)
y (p=0,000), por lo cual se afirmó una relación positiva débil, a diferencia de lo
hallado por el autor Casimiro (2018) en el estudio: “Calidad de servicio y
satisfacción del cliente en la cooperativa Centrocoop - Ate Vitarte, 2018”, una
correlación de 0.514 y la sig. de 0.000, lo que representó una relación positiva
moderada, respecto a la dimensión y variable antes mencionada, siendo esta
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elevada a lo encontrado en la investigación realizada a Dura Gas JV, sin
embargo, se halló aún mayor discrepancia en los resultados con el autor
(Morocho, 2019) su estudio: "Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la
empresa Alpecorp S.A., 2018", el cual encontró una correlación fuerte (r=0.790)
y (p=0.000), dando a entender con ello, que mientras mejor sean percibidos los
elementos tangibles por parte de los clientes, estos, estarán más satisfechos
con la empresa u organización a los que compran sus servicios y productos.
31
VI. CONCLUSIONES
1. Existe relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en la
empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020; con lo cual, se da por
entendido que la empresa está utilizando correctamente las dimensiones,
tomadas para esta investigación. asimismo el papel que desempeña la
calidad de servicio es de suma relevancia, en una empresa comercial
como lo es Dura Gas JV.
2. La calidad de servicio de la empresa Dura Gas JV, se encuentra en un
nivel alto, lo cual indica que DURA GAS JV, está realizando los
esfuerzos adecuados para brindar un servicio y producto oportuno en
base a las cinco dimensiones planteadas en la investigación, está
permitiendo que los clientes y/o consumidores perciban el compromiso
de Dura Gas JV al facilitar el entendimiento en los bienes y servicios que
ofrece.
3. La satisfacción de los clientes se encuentra en un nivel alto, estos
clientes se encuentran o perciben alegría o gozo en la experiencia que
viven en adquirir sus productos puesto que la empresa está superando
los beneficios que estos imaginaban y solamente una fracción
consideran un nivel medio, por lo tanto, Dura Gas JV, debe mejorar en
las expectativas y satisfacción de sus consumidores, puesto que sus
perspectivas no son cumplidas en su totalidad produciendo en ello cierto
grado de desilusión y desaprobación.
4. Existe una correlación positiva débil entre la dimensión confiabilidad y
la satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, evidenciando de
esta manera que falta mejorar en aspectos como lo son: las promesas,
el cumplimiento del servicio, y el horario de atención.
5. Existe relación positiva débil entre la dimensión capacidad de respuesta
y satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, lo cual indica que
la empresa Dura Gas JV, tiene que mejorar en cuanto a la solución de
problemas y el tiempo de entrega e inquietud de los clientes, lo cual se
comprueba con la baja relación que se obtuvo.
6. Existe relación positiva débil entre la dimensión seguridad y satisfacción
del cliente en la empresa Dura Gas JV, demostrando así que el cliente
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de la empresa, tiene su tranquilidad y seguridad no del todo conforme,
en cuanto al producto brindado.
7. Existe relación positiva media entre la dimensión Empatía y Satisfacción
del cliente en la empresa Dura Gas JV, aclarando que a partir de la
comprensión, la atención personalizada y la amabilidad en el trato, los
clientes desarrollan lazos más fuertes con la empresa, lo cual se
comprueba con el resultado obtenido.
8. Existe relación positiva débil entre la dimensión Elementos Tangibles y
Satisfacción del cliente en la empresa Dura Gas JV, debido a que no son
visualizados de forma clara por sus compradores o clientes, y la
subjetividad que tienen estos, de la empresa no es del todo excelente,
en cuanto a la imagen y equipos de protección personal que usan los
colaboradores o trabajadores de la empresa.
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VII. RECOMENDACIONES
Al gerente de la empresa DURA GAS JV se recomienda:
Trazar una hoja de ruta (plan de acción), puesto que es una herramienta que lo
ayudará a establecer la dirección e implementar cambios, y le permitirá
aumentar el grado de relación de la calidad de servicio y satisfacción del cliente.
Implementar un libro de sugerencias, tanto virtual como físico y establecer
delineamientos para responder y tomar acción ante las sugerencias brindadas.
Implementar estrategias de pre - venta y post - venta, tales como: Asesorías al
cliente y la creación de un servicio de soporte en la cual se almacene los
problemas encontrados, reclamos y a su vez los puntos favorables de la
empresa.
Realizar talleres de liderazgo, para sus colaboradores, y esto les permita el
desarrollo de habilidades blandas, y con ello sean capaces de transmitir
confianza a los clientes.
Realizar encuestas paulatinamente, que sean de carácter emocional, y esto
permita tener conocimiento para poder desarrollarse mejor como empresa.
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TÍTULO DEL PROYECTO: Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la
empresa “Dura Gas JV” Pacasmayo, 2020.
PROBLEMA: ¿Qué relación existe entre la calidad de servicio y la satisfacción
de los clientes cliente en la empresa Dura Gas JV, Pacasmayo, 2020?
1. Población: Los clientes de la empresa Dura Gas JV
2. Unidad de análisis: Un cliente de la empresa Dura Gas JV
3. Variable principal: Satisfacción
4. Tipo de muestreo a utilizar: probabilístico aleatorio simple
5. Puede utilizar p= 50% q= 50%
n =?



















Somos estudiantes de la Universidad César Vallejo de la escuela de Administración de
la facultad de Ciencias Empresariales, le pedimos que se tome un tiempo para
responder una serie de items en la cual usted debe dar su punto de vista de manera
objetiva con respecto a la empresa Dura Gas JV PACASMAYO.
Su opinión es de suma importancia para nosotros la cual nos permitirá realizar de
manera concisa el proyecto de investigación titulado: Calidad de servicio y satisfacción
del cliente en la Empresa “Dura Gas JV” Pacasmayo 2020.
Instrucciones: Marque dentro del cuadro lo que usted crea conveniente
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5







1 2 3 4 5
CONFIABILIDAD O FIABILIDAD
1. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO lleva a
cabo sus promesas.
2. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
cumple con el servicio en el momento del
pedido
3. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
atiende en el horario establecido.
4. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO está
dispuesta a solucionar sus inconvenientes.
CAPACIDAD DE RESPUESTA
5. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
entrega sus pedidos de manera rápida.
6. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
soluciona las inquietudes con respecto al
producto.
SEGURIDAD
7. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
transmite confianza para la adquisición de
sus productos.
8. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO brinda
garantía en la instalación de sus productos
9. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO brinda
devoluciones de los productos defectuosos.
EMPATÍA
10. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
entiende sus necesidades
11. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
brinda comprensión.
12. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO brinda
atención personalizada
13. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
cuenta con personal amable.
ELEMENTOS TANGIBLES
14. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO, su
personal mantiene una imagen adecuada en
su vestimenta
15. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO, sus
colaborador cuenta con equipos de
protección personal para evitar contagios.







1 2 3 4 5
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
16. Los productos de la empresa DURA GAS JV
PACASMAYO son adecuados a lo que usted
espera.
17. El servicio de La empresa DURA GAS JV
PACASMAYO es bueno
18. Las experiencias de compra en La empresa
DURA GAS JV PACASMAYO son buenas.
19. La empresa DURA GAS JV PACASMAYO
siempre busca la manera de mejorar para
usted.
SATISFACCIÓN
20. Usted recomienda a La empresa DURA GAS
JV PACASMAYO a sus amistades.
21. Acudo a la empresa DURA GAS JV
PACASMAYO a comprar mis productos
22. Los productos de la empresa DURA GAS JV
PACASMAYO son mejores que los de la
competencia
23. Cuando pienso en comprar agua de meza y
gas, prefiero hacerlo en DURA GAS JV
PACASMAYO
24. Al no haber productos en la empresa DURA
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